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31 JOHDANTO
Työ- ja elinkeinoministeriö on määritellyt Suomen matkailustrategian vuoteen
2020 asti. Suomen matkailustrategian päämääränä on luoda edellytykset ym-
pärivuotisen matkailun ja siihen liittyvän ammattimaisen yritystoiminnan kehit-
tymiselle, kasvulle ja kilpailukyvylle. Suomen matkailullisten vahvuuksien säi-
lyminen ja kestävä hyödyntäminen on turvattava. Matkailustrategian läpikulke-
via arvoja ovat kannattava ja tuottava elinkeinotoiminta, kestävä matkailu, tur-
vallisuus, asiakaslupausten lunastaminen ja suomalaisuus.
Asiakaslupausten lunastaminen edellyttää palveluiden käyttäjälähtöistä suun-
nittelua. Työkaluna tässä voidaan käyttää palvelujen muotoilua. Palvelumuo-
toilussa tuotteet ja palvelut kehitetään asiakkaan tarpeiden mukaan, asiakasta
tutkien, kuunnellen ja ymmärtäen. Näin pystytään kehittämään käyttäjäkeskei-
siä palveluita tuotekeskeisten sijaan, jolloin sekä asiakas että palvelun tuottaja
saavat optimaalisen hyödyn tuotteesta.
Opinnäytetyömme toimeksiantaja on Matkailun ja elämystuotannon osaamis-
klusterin Jyväskylän Osaamiskeskus, joka koordinoi palvelumuotoilun valta-
kunnallista teemaohjelmaa. Työn tarkoituksena on kartoittaa palvelumuotoilun
kotimaisia ja kansainvälisiä osaajia, työkaluja ja esimerkki-tapauksia.  Palve-
lumuotoilua käyttäneiden yritysten edustajia haastattelemalla olemme pyrki-




”Palvelu on ainakin jossain määrin aineeton teko tai tekojen sarja, joka tapah-
tuu yleensä, joskaan ei välttämättä asiakkaan, palveluhenkilökunnan ja/tai
fyysisten resurssien tai tavaroiden ja /tai palvelun tarjoajan järjestelmien väli-
sessä vuorovaikutuksessa ja joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin.”
(Grönroos 1991, 49.)
Palveluista voidaan eritellä peruspiirteitä, jotka ovat ominaisia niille kaikille.
Palvelut eivät ole asioita vaan prosesseja, jotka koostuvat eri toiminnoista tai
toimintosarjoista. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain määrin sa-
maan aikaan. Ne ovat vuorovaikutustilanteita, joissa asiakas osallistuu jossain
määrin tuotantoprosessiin. (Grönroos 2001, 81.) Palvelut ovat heterogeenisiä
eli vaihtelevia, koska jokainen palvelutilanne on ainutkertainen ja siihen vaikut-
tavat palveluntarjoajan lisäksi myös asiakas itse sekä muut asiakkaat ja näin
ollen eri osallistujien vaikutusta on vaikea ennakoida ja kontrolloida. (Lämsä
ym. 2003, 17–18.)
Palvelut ovat aineettomia. Niitä ei voi nähdä, maistaa, koskettaa tai kokeilla
ennen ostoa eikä niitä voi myöskään varastoida. Aineettomuuden vuoksi asia-
kas pyrkii päättelemään palvelun laatua ja ominaisuuksia muiden konkreettis-
ten vihjeiden, kuten välineiden, laitteiden, sisustuksen, henkilökunnan käytök-
sen ja ulkoisen olemuksen, mukaan. (Lämsä ym. 2003, 17–18.) Lisää palve-
luiden yhteisiä piirteitä löydetään vertaamalla niitä fyysisiin tavaroihin.









Asia Toiminto tai prosessi
Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan







Voidaan varastoida Ei voi varastoida
Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry
(Grönroos 2001, 81.)
2.2 Palvelun laatu
Laatu on vaikeasti määriteltävä asia. Yleisesti ottaen se palveluista puhutta-
essa tarkoittaa sitä, kuinka hyvin tuote vastaa asiakkaan odotuksia ja vaati-
muksia, eli kuinka hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydytetään. Laatu on siis
asiakkaan muodostama yleinen näkemys palvelun onnistuneisuudesta; siitä
kuinka varsinainen palveluprosessi sujui sekä siitä, mitä hän palvelun lopputu-
6loksena saa. Näitä laadun osatekijöitä kutsutaan tekniseksi ja toiminnalliseksi
laaduksi. Kolmantena laadun osatekijänä vaikuttaa myös asiakkaan mielikuva
eli imago yrityksestä. (Ylikoski 1999, 118.)
Nykypäivän kilpailuyhteiskunnassa on entistä vaikeampi erottua muista mark-
kinoilla vaikuttavista kilpailevista tuotteista. Palvelun merkitys onkin kasvanut,
sillä sen avulla voidaan tarjontaa erilaistaa. Palvelun laadusta on tullut merkit-
tävä kilpailukeino. Laadukkaalla palvelulla erotutaan kilpailijoista, hankitaan
uusia asiakkaita ja pidetään vanhat asiakkaat tyytyväisinä. (Kuusela 2002,
117.)
Kuusela sanoo kirjassaan Markkinoinnin haaste, että laatua on mitattava, jotta
sitä voidaan ohjata. Palvelun laatua mitattaessa voidaan käyttää sekä määräl-
lisiä että laadullisia mittareita. Määrälliset mittarit liittyvät palvelun konkreetti-
siin ja näkyviin asioihin, kuten palveluaikaan, jonotusaikaan sekä reagointiai-
kaan. Toiminnallista laatua puolestaan voidaan mitata esimerkiksi tekemällä
asiakaskyselyjä, tarkkailemalla reklamaatioita sekä kuuntelemalla asiakkaan
yleistä palautetta. (Kuusela 2002, 133–134.) Näitä tietoja voidaan sitten käyt-
tää palvelujen ja niiden laadun kehittämiseen.
2.3 Palvelujen kehittäminen
Tuotekehityksellä tarkoitetaan yrityksen määrätietoista toimintaa uusien tuot-
teiden tai palvelujen kehittämiseksi tai nykyisten tuotteiden oleellista paranta-
mista. Kaupallisessa mielessä palvelua voidaan tutkia, analysoida, kehittää ja
markkinoida siinä missä mitä tahansa konkreettista tuotetta. (Rissanen 2007,
109.)
Tuotekehityksen kuva on oleellisesti muuttunut talousjärjestelmän kehittyessä
teollisesta yhteiskunnasta kohti palveluyhteiskuntaa, jossa tuotannon ja kehi-
tyksen painopiste on palveluissa. Palvelutuotteet ovatkin erityisen herkkiä no-
7peille markkinamuutoksille. Siksi tuotteita pitää jatkuvasti kehittää, jotta mark-
kinoiden kilpailutilanteessa pärjättäisiin paremmin. Myös asiakkaiden alati
muuttuvat tarpeet pitää pystyä tyydyttämään ja aiempaa tyydytyksen astetta
syventää. (Rissanen 2007, 262–263.)
Oleellista kehitystyössä on pitää johtolankana asiakkaan tarve, jota varten ta-
varaa, palvelua tai niiden yhdistelmää kehitetään. Kehittämiseen voidaan käyt-
tää työkaluina projektipiirroksia, ajoituskaavioita, ideapiirroksia, budjettikaavi-
oita ja niin edelleen. Kehitettyjä palveluita testataan esimerkiksi lomakkeiden,
tietokoneohjelmien, konsulttien ja työhön osallistuneen projektityöryhmän
avulla. Tuotteita kehitettäessä on hyvä ottaa huomioon aikaisempia hankkeita
ja oppia niiden onnistumisista ja virheistä. Kehitysprojektille on osattava mää-
ritellä alku ja loppu, sillä monet palveluiden kehittämishankkeet jäävät helposti
ilman konkreettista päätöstä. (Rissanen 2007, 275–282.)
Tuotteita kehitetään loppujen lopuksi asiakasta varten, joten asiakkaan tarpeet
usein kartoitetaan esimerkiksi erilaisin markkinatutkimuksin ennen kehitystyön
aloittamista. Jotta tarvemäärittelyssä päästään tarpeeksi syvälle, on asiakas-
segmentit ensin tunnistettava. Asiakkaan tarpeet asettavat palvelun kehittämi-
selle selkeät vaatimukset, vaikka kehitystyö tapahtuukin yrityksen omassa
systeemissä sen omin voimavaroin. (Rissanen 2007, 282–283.)
Usein kuitenkin asiakas tarpeineen saattaa jäädä etäiseksi, sillä asiakaskes-
keinen ajattelumalli on vain yksi tuotteen tai palvelun kehittämismalli. Muita
kehittämismalleja ovat tuotantolähtöinen ajattelu, tuotelähtöinen ajattelu sekä
myyntilähtöinen ajattelu. Näitä kolmea jälkimmäistä kehitysmallia voidaan kut-
sua organisaatio- tai tarjontalähtöisiksi. Asiakaslähtöisessä mallissa kyse ei
enää ole siitä, mitä halutaan myydä vaan siitä, mitä asiakas haluaisi ostaa.
Palvelua kehitetään asiakasta, ei yritystä varten. (Vuokko 1997, 12–13.)
Hyvän palvelun edellytykset voidaan jakaa neljään pääryhmään: strategiset,
organisatoriset, johtamis- ja tiedolliset ja asenteelliset edellytykset. Parhaan
tuloksen saavuttamiseksi on palvelua kehitettäessä kiinnitettävä huomiota
näihin kaikkiin edellytyksiin, sillä ne ovat riippuvaisia toisistaan. (Grönroos
1987, 87.) Nämä ovat yrityksen sisäisiä näkökulmia palvelujen laadun kehit-
8tämiseen. Sisäisten tekijöiden lisäksi palvelujen kokonaislaatu koostuu muis-
takin osatekijöistä, joihin kaikkiin yritys ei sisäisesti pysty vaikuttamaan, mutta
jotka se voi toimintansa kehittämisessä ottaa huomioon. Kokonaislaatu koos-
tuu teknillisen ja toiminnallisen laadun ja imagon lisäksi asiakkaan arvoista,
tarpeista, odotuksista, kokemuksista, markkinoinnista, ulkoisista tekijöistä se-
kä yrityksen palvelukulttuurista. (Grönroos 2001, 102–109.)
Matkailuelinkeino on moniulotteinen ala, jonka puitteissa hyvin erilaiset tahot
tarjoavat hyvin erilaisia palveluita. Matkailutuotteet vaihtelevat majoituksesta
junalippuihin, kylpylöihin, kokouksiin, ravintolapalveluihin ja niin edelleen.
Keskeistä on kuitenkin muistaa, että kyseessä on palveluala ja tuotekehitys
tapahtuu nimenomaan palveluiden kehittämiseksi. Palvelut käsittävät matkai-
lussa sekä konkreettisen ympäristön että palvelun operatiiviset osat. Matkailu-
palveluiden kehittäminen tapahtuu ideaalissa tapauksessa niin, että kaikkiin
palvelukokemuksen osiin (pääsyliput, varausjärjestelmät, tilat, asiakaspalvelu
ja niin edelleen) kiinnitetään tarpeeksi huomiota ja se tehdään nimenomaan
asiakkaan eli palvelun loppukäyttäjän näkökulmasta ja tämän odotuksia vas-
taamaan. Matkailun tuotekehityksessä pitää erityisesti ottaa huomioon alan
elämyksellisyys ja toiminnallisuus, jotka asettavat alan kehittämiselle omat
vaatimuksensa.
2.4 Esimerkki asiakasnäkökulmasta: palvelujen käyttäjäkes-
keinen suunnittelu
Aikaisemmin palveluja on kehitetty asiakkaan näkökulmasta esimerkiksi käyt-
täjäkeskeisen suunnittelun nimissä. Tuotteiden suunnittelun ja kehittämisen
lähtökohtana ovat käyttäjän arvot, tarpeet ja toimintamallit, ja tämä näkökulma
pyritään pitämään mukana koko suunnitteluprosessin ajan. Jotta varmistetaan
loppukäyttäjän mielestä haluttava tuote, on osattava katsoa tuotetta kohde-
ryhmän silmin. (Huotari ym. 2003, 16.)
9Käyttäjäkeskeistä suunnittelua tukee kansainvälinen ISO 13407 –standardi.
Tämä ”Human centered design processes for interactive systems” -standardi
tarjoaa apua käyttäjäkeskeiseen tuotesuunnitteluun tuotekehitysprosessin eri
vaiheissa. Standardi ei ohjaa yksityiskohtaisesti, mitä eri prosesseissa teh-
dään, mutta se ohjeistaa, missä vaiheessa tuotekehitystä käyttäjäkeskeisen
suunnittelun menetelmiä voidaan parhaiten hyödyntää. Standardin mukaan
käyttäjäkeskeisessä tuotesuunnittelussa tulee ottaa huomioon neljä keskeistä
aktiviteettia: tuotteen käyttötilanteen ja ympäristön määrittely, käyttäjävaati-
musten määrittely, suunnitteluratkaisujen tuottaminen sekä suunnitteluratkai-
sujen arviointi. (Huotari ym. 2003, 18.)
Käyttäjäkeskeinen suunnittelu tarjoaa käyttäjälähtöisen näkökulman erilaisiin
tuotekehitysmetodeihin, ja se voidaan integroida osaksi erilaisia suunnittelu-
prosesseja. Käyttäjäkeskeinen suunnittelu aloitetaan mahdollisimman aikai-
sessa vaiheessa projektia, ja sitä jatketaan kunnes järjestelmä täyttää sille
annetut vaatimukset. Suunnitelmia havainnollistetaan visuaalisesti esimerkiksi
skenaarioiden, paperi- ja 3D –prototyyppien avulla. Ratkaisuja arvioidaan eri-
laisten mallien ja käyttäjien palautteen perusteella, ja järjestelmää paranne-
taan asteittain eli iteroidaan tulosten avulla. Käyttäjäkeskeisellä suunnittelulla
saavutetaan taloudellisia ja sosiaalisia hyötyjä, kuten edullisempia, turvalli-
sempia ja käyttäjäystävällisempiä tuotteita ja palveluita. (Huotari ym. 2003,
18–19.)
Käyttäjäkeskeistä suunnittelua on käytetty lähinnä konkreettisten tuotteiden
kehittämisessä. Jos käyttäjäkeskeistä suunnittelua toteutetaan palvelujen vii-
tekehyksessä, voidaan sanoa, että kyseessä on jo palvelumuotoilu. Palvelu-
muotoilu on käyttäjäkeskeisen suunnittelun (joka on muotoilun menetelmä) ja
palveluiden yhdistelmä. Tästä näkökulmasta voidaan kehittää käyttäjäkeskei-
sesti myös palvelualoja, kuten matkailua.
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3 PALVELUMUOTOILUN MÄÄRITETTELY
Palvelumuotoilu on vielä varsin tuore tutkimus- ja osaamisala, ja siksi sen
määritelmät ja siihen liittyvä termistö ovat vielä vakiintumattomia. Määritelmiä
on melkein yhtä monta kuin alan osaajia. Suomessa käytetty alan termistö
puolestaan on suurimmalta osin edelleen englanninkielistä, ja selkeät suo-
mennokset joko puuttuvat tai ne vaihtelevat käyttäjän mukaan. Yhtenäiset
englanninkieliset alan termit kuitenkin helpottavat yli rajojen tapahtuvaa kan-
sainvälistä palvelumuotoilu-toimintaa.
Mikko Koivisto määrittelee palvelumuotoilu-aiheisessa taiteen maisterin loppu-
työssään palvelumuotoilun seuraavalla tavalla: ”Palvelumuotoilu on kehitty-
mässä oleva tutkimus- ja osaamisala, jolla tarkoitetaan palvelujen suunnittelua
ja innovointia muotoilulähtöisillä menetelmillä, joissa palvelun käyttäjä on
suunnittelun keskipiste. Palvelumuotoilu laajentaa muotoilun määritelmän ja
toiminta-alueen tuotekeskeisyydestä kokonaisvaltaisten kokemusten, proses-
sien ja systeemien suunnitteluun. Palvelumuotoilun synty on luonnollinen seu-
raus muotoilun kehittymisestä sekä muotoilun käytön sovellusalueiden laaje-
nemisesta. Palvelumuotoilua on tutkittu ja kehitetty lähinnä systeemisuunnitte-
lun, kestävän kehityksen suunnittelun, strategisen muotoilun, vuorovaikutus-
suunnittelun ja teollisen muotoilun piirissä.”  (Koivisto 2007, 64.)
Wikipedian määritelmä palvelumuotoilusta on: ” Palvelumuotoilu (engl. Ser-
vice Design) tarkoittaa palvelujen innovointia, kehittämistä ja suunnittelua
muotoilun menetelmin. Palvelumuotoilun keskeisenä tavoitteena on palvelu-
kokemuksen (engl. Service Experience) käyttäjälähtöinen suunnittelu siten, et-
tä palvelu vastaa sekä käyttäjien tarpeita että palvelun tarjoajan liiketoiminnal-
lisia tavoitteita. Asiakkaan palvelukokemuksen rakennuspalikoina ovat palve-
lun kontaktipisteet (engl. Service Touchpoints), palvelutuokiot (engl. Service
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Moments) ja palvelupolku (engl. Service String, Customer Journey).” (Palve-
lumuotoilu 2009.)
Palvelumuotoilun brittiläinen edelläkävijä ja Design Counsilin perustaja Bill
Hollins määrittelee palvelumuotoilun seuraavin sanoin: “Service design can be
both tangible and intangible. It can involve artefacts and other things including
communication, environment and behaviours. Whichever form it takes it must
be consistent, easy to use and be strategically applied.” (Hollins 2008).
KUVIO 1. Yleiskuva palvelumuotoilusta. (Moritz 2005, 153.)
Moritzin laatima yleiskuva-kaavio palvelumuotoilusta auttaa hahmottamaan
miten palvelumuotoilu toimii organisaation ja asiakkaan välillä, mitkä kaikki te-
kijät vaikuttavat siihen ja mitä hyötyä siitä on eri tekijöille (Moritz 2005, 151).
Oma tiivistelmämme ja näkökulmamme palvelumuotoiluun on, että palvelu-
muotoilu on käyttäjälähtöistä palvelujen kehittämistä, jossa käyttäjää tutkitaan,
kuunnellaan ja ymmärretään. Asiakkaan tarpeet pyritään täyttämään ja saa-
maan jopa lisäarvoa hänen taustaansa ja käyttäytymismalliaan ymmärtämällä.




































Palveluja muotoiltaessa työkalut ovat sekoitus perinteisistä muotoilun työka-
luista sekä erilaisista poikkitieteellisistä menetelmistä, esimerkiksi psykologia,
etnologia, taloustieteet ja sosiologia.
4 TOIMEKSIANTAJANA MATKAILUN JA
ELÄMYSTUOTANNON OSAAMISKLUSTERIN
JYVÄSKYLÄN OSAAMISKESKUS
Opinnäytetyömme toimeksiantajana on matkailun ja elämystuotannon osaa-
misklusterin Jyväskylän Osaamiskeskus. Osaamisklusteri aloittaa vuoden
2009 aikana palvelumuotoilun teemaohjelman matkailuyritysten palvelujen
kehittämiseksi. Tarkoituksena on luoda perusedellytykset matkailun tuotekehi-
tyksen kehittämiselle palvelumuotoilun avulla. Opinnäytetyömme tavoitteena
on selvittää ennen teemaohjelman käynnistämistä muutamia palvelumuotoi-
luun liittyviä perustekijöitä. Tarkoituksena on selvittää, onko alalla osaavia asi-
antuntijoita ja yrityksiä jotka jo tarjoavat palvelumuotoilu-palveluita, ja onko
näillä onnistuneita palvelumuotoilu-caseja jotka todistavat että he osaavat
työnsä ja että palvelumuotoilusta on oikeasti konkreettista hyötyä. Työmme
tarkoituksena on myös määritellä palvelumuotoilun työkalujen perusrungot,
sekä selvittää haastattelemalla kokevatko palvelumuotoilua jo käyttäneet yri-
tykset siitä olleen konkreettista hyötyä heidän toiminnalleen. Nämä tiedot ovat
oleelliset peruselementit sille, että palvelumuotoilun teemaohjelmaa voidaan
tulevaisuudessa toteuttaa. Toimeksiannon olemme saaneet Mara Yritysklini-
kan kautta kautta.
4.1 Osaamiskeskusohjelman toimintaidea
Osaamiskeskusohjelma on alueiden kehittämislain mukainen määräaikainen
erityisohjelma, jolla suunnataan paikallisia, alueellisia ja kansallisia voimavaro-
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ja huippuosaamisen hyödyntämiseen. Osaamiskeskustoiminnan lähtökohtana
on tutkimuslaitosten, korkeakoulujen, teknologiakeskusten, elinkeinoelämän ja
eri rahoittajatahojen välinen yhteistyö valituilla osaamisaloilla. Ohjelmalla tue-
taan alueellisia vahvuuksia, alueiden erikoistumista ja osaamiskeskusten vä-
listä yhteistyötä. (Mikä OSKE on? 2009.)
Osaamiskeskus (OSKE) koordinoi hankkeita, mutta ei itsenäisesti toteuta niitä
vaan luo kontakteja toimijoiden välille, eli verkottaa. OSKE auttaa etsimään
hankkeille rahoittajia, joita voivat olla esimerkiksi Tekes tai EU. Hankekoor-
dinoinnin lisäksi OSKE tekee tutkimusyhteistyötä eri oppilaitosten kanssa. Tie-
toa hyödynnetään esimerkiksi hanketoiminnassa. (Lehtonen 2008.)
OSKEn osaamisklusterin avulla tavoitellaan osaamiskeskusten välisen yhteis-
työn tehostamista. Osaamisklusteri kokoaa yhteen eri alueilla sijaitsevien
osaamiskeskusten toimijat. Osaamisklusteri muodostuu vähintään kahden
osaamiskeskuksen toisiaan täydentävistä osaamisaloista. Osaamiskeskusoh-
jelmaa toteuttaa 13 kansallista osaamisklusteria joista kuhunkin kuuluu 4-7
alueellista osaamiskeskusta. (Osaamisklusterit.)
 4.2 Jyväskylän osaamiskeskus ja palvelumuotoilu
Valtakunnallisia osaamiskeskusohjelmia on monille eri toimialoille, joista mat-
kailu ja elämystuotanto on yksi. Matkailun ja elämystuotannon osaamiskes-
kuksia toimii viidessä eri kaupungissa; Turussa, Rovaniemellä, Savonlinnas-
sa, Helsingissä ja Jyväskylässä. Jokaisella keskuksella on omat vastuualu-
eensa, ja Jyväskylän vastuualueena on Palvelumuotoilu. (Lehtonen 2008.)
Jyväskylässä matkailun ja elämystuotannon osaamiskeskuksen johtamisesta
ja hallinnoinnista vastaa Jyväskylä Innovation Oy. Toiminnassa sekä rahoituk-
sessa ovat mukana myös Keski-Suomen maakuntaliitto sekä alueen elinkei-
no-organisaatiot Jykes Oy sekä Jämsek Oy. Osaamiskeskuksen operatiivises-
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ta toteutuksesta vastaa Jyväskylän ammattikorkeakoulu. (Jyväskylä Innovati-
on.)
Osaamiskeskuksen palvelumuotoilu-teemaohjelman tarkoituksena on, että
Suomen matkailuelinkeino pystyy täysimittaisesti hyödyntämään palvelumuo-
toilua kilpailuetuna ja kasvutekijänä. Jyväskylän ammattikorkeakoulu tarjoaa
matkailun ja elämystuotannon klusteriohjelman kautta kasvaville ja kansainvä-
lisille yrityksille palveluita, joissa matkailu yhdistyy luoviin aloihin kuten muotoi-
luun. Palveluita, joita Jamk palvelumuotoilu-asiakkailleen tarjoaa, ovat liike-
toimintamahdollisuuksien ja asiakastarpeiden tunnistaminen, konseptisuunnit-
telu, palvelun ja palvelustrategioiden kehittäminen sekä kustannustehokkaan
palvelukonseptin testaaminen. Palvelumuotoilu-teemaohjelman yhteistyö-
kumppaneita ovat Culminatum Oy:n KIBS-foorumi, Köln International School
of Design, Laurea ammattikorkeakoulu sekä Ego Beta – palvelumuotoilutoi-
misto. (Palvelumuotoilusta matkailun kilpailutekijä.) Jyväskylän ammattikor-
keakoulu tulee tulevaisuudessa panostamaan enemmän myös palvelumuotoi-
lun koulutukseen kehittämisen lisäksi.
5 KARTOITUKSEN TOTEUTUS
5.1 Lähtökohdat
Opinnäytetyömme toimeksianto tuli Matkailun ja elämystuotannon osaamis-
klusterin Jyväskylän osaamiskeskukselta. Heidän toiveenaan oli saada kartoi-
tus alan osaajista Suomessa ja maailmalla tulevaa palvelumuotoilutoimintaan-
sa varten. Kartoituksen avulla Matkailun ja elämystuotannon osaamisklusteril-
la on jatkossa enemmän mahdollisia yhteistyökontakteja tuleviin palvelumuo-
toiluprojekteihinsa, puhujia seminaareihin, ja lista yritysten ja henkilöiden ni-
mistä keiden toimintaa ja sitä kautta alan kehitystä maailmalla voidaan pa-
remmin seurata.
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Saadessamme toimeksiannon opinnäytetyöhömme palvelumuotoilu oli meille
käsitteenä täysin uusi. Palvelumuotoilun määritelmät ja termit selvisivät meille
kunnolla vasta projektimme edetessä, vaikka yritimmekin heti alussa ottaa
selville ja ymmärtää mistä palvelumuotoilussa on kyse. Työmme luonteen ta-
kia oma tietämyksemme palvelumuotoilun varsinaisesta sisällöstä ei kuiten-
kaan lähtökohtaisesti ollut oleellisinta. Pystyimme lähtemään kartoitus-työhön
ilman varsinaista alan tietämystä, ulkopuolisten tarkkailijoiden silmin.
Palvelumuotoilusta on toistaiseksi julkaistu hyvin vähän kirjallisuutta, varsin-
kaan suomeksi. Yritimme saada käsiimme ne harvat kirjat, joita aiheesta on
julkaistu. Vähäisen kirjallisuuden vuoksi tiedonkeruumme pääpaino on kuiten-
kin sähköisissä lähteissä. Palvelumuotoilun ollessa uusi ja nouseva ala suurin
osa tiedosta löytyy vielä toistaiseksi Internetistä. Kartoituksen toteuttaminen
sähköisten hakumenetelmien kautta oli siis luonteva ratkaisu.
5.2 Menetelmät
Aineistopohjaisen opinnäytetyömme tiedonkeruu painottui lähes kokonaan
sähköisiin lähteisiin, sillä palvelumuotoilusta on toistaiseksi julkaistu hyvin vä-
hän kirjallisuutta. Aiheesta tähän mennessä julkaistu kirjallisuus on pitkälti
englanninkielistä. Suomeksi käännettyjä tai suomalaisten kirjoittamia alan kir-
joja on vain muutamia.
Kartoituksemme kannalta keskeisin työskentelytapa oli elektroninen tiedonha-
ku. Projektimme aluksi kävimme Jyväskylän ammattikorkeakoulun kirjaston
henkilökohtaisessa tiedonhakukoulutuksessa tutustumassa erilaisiin sähköi-
siin aineistoihin ja virtuaalikirjastoihin. Nämä osoittautuivat kuitenkin epäoleel-
lisiksi tietolähteiksi työmme kannalta. Höydyllisimmäksi menetelmäksi kartoi-
tuksemme kannalta totesimme tiedonhaun Internetistä hakukoneiden avulla.
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Internet sisältää valtavan määrän tietoa, joten oleellista on valita korkeatasoi-
nen hakukone. Tehokas hakukone löytää osuvia tuloksia joka haulle ja aset-
taa löytyneet www-sivut tarkoituksenmukaiseen järjestykseen. (Hirsjärvi ym.
2005, 84–85). Olemme valinneet kartoituksemme hakukoneeksi Googlen, joka
on meille tutuin ja joka on muodostunut maailman hakukoneista tunnetuim-
maksi ja suosituimmaksi.
Kartoituksemme tutkimusmenetelmänä olemme käyttäneet mukailtua lumipal-
lomenetelmää. Lumipallomenetelmä on tekniikka, jolla etsitään tutkimukseen
liittyviä aiheita, tekijöitä ja teemoja. Alkuperäisestä aiheesta/tekijästä tutkija
saa seuraavan tutkimukseen liittyvän tekijän, siitä kolmannen ja niin edelleen.
Lumipallomenetelmä on yhteyksien jäljittämiseen käytettävä metodi, jossa
hyödynnetään sosiaalisia verkostoja, jotka taas tarjoavat suuren määrän po-
tentiaalisia kontakteja. Menetelmän prosessi perustuu siihen oletukseen, että
alkuperäisen otannan ja kohdejoukon välillä on jonkinlainen side tai yhteys.
(Atkinson & Flint 2001).
Lumipallomenetelmää voidaan käyttää kohdejoukon tavoittamises-
sa/kartoittamisessa sekä joukkoa kuvailevassa kvalitatiivisessa tutkimukses-
sa. Erityisesti lumipallomenetelmästä voidaan hyötyä tutkimuksissa, joissa on
tavoitteena päästä käsiksi vaikeasti tavoitettavaan tai piilevään joukkoon. Lu-
mipallomenetelmän ongelma voi olla otantojen/tekijöiden samankaltaisuus ja
se, että erilaiset tekijät, joilla ei ole yhteyttä alkuperäisen tekijän kanssa, jäävät
huomioimatta. (Atkinson & Flint 2001). Työmme menetelmästä johtuen ovat
jotkin asiat ja henkilöt voineet jäädä huomioimatta, jos ne eivät ole olleet jotain
kautta sidoksissa aikaisempiin löydöksiimme. Olemme kuitenkin lähteneet
käyttämään lumipallomenetelmää useista eri hakusanoista ja lähtökohdista,
jotta varmistamme mahdollisimman laajan otannan aiheesta.
Lähdimme liikkeelle suomenkielisillä hakusanoilla Internetin hakukoneiden
avulla. Tätä kautta löysimme erilaisia palvelumuotoilua käsitteleviä konferens-
seja, joiden esiintyjälistoilta löysimme alan osaajia, joiden kautta taas heidän
palvelumuotoiluyrityksiään ja niin edelleen. Näin lumipallo kasvoi kasvamis-
taan.
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KUVIO 2. Projektin eteneminen
Kun saimme lumipallon pyörimään, löytyi tietoa palvelumuotoilusta paljon
enemmän kuin mitä osasimme odottaa. Oleellisen tiedon kerääminen oli välillä
vaikeaa, sillä palvelumuotoilu on vielä vaikeasti määriteltävä ja rajattava aihe
ja sen parissa työskentelee eri alojen asiantuntijoita. Esimerkiksi palvelumuo-
toilun konferenssien listoilta löysimme useita nimiä, jotka eivät suoraan ole te-
kemisissä varsinaisen palvelumuotoilun kanssa ja nämä henkilöt piti osata
erotella varsinaisista alan osaajista.
Haasteellista oli kerätä tieto helposti käsiteltäväksi ja esiteltäväksi kokonai-
suudeksi. Keräsimme kaiken löytämämme tiedon aluksi Excel-taulukkoon. Se
oli tiedonkeruuvaiheessa melko kätevä työkalu, mutta ei kuitenkaan toiminut





























tellen päätimme koota tiedot Microsoftin Visio-ohjelmalla selkeäksi kartaksi,
jonka toivomme palvelevan työmme käyttäjiä.
Osa kartoitustamme olivat myös palvelumuotoilua käyttäneiden yritysten
haastattelut. Haastattelujen avulla pyrimme selvittämään, mitä hyötyä yritykset
kokivat palvelumuotoilusta olleen ja mihin ja miten sitä oli käytetty. Haastatte-
lumenetelmänä oli sähköpostitse lähetetty teemahaastattelu. Lähestyimme
ensin valittuja yrityksiä puhelimitse kartoittaaksemme kiinnostusta haastatte-
luun vastaamiseen, ja lähetimme myöhemmin kysymykset sähköpostitse.
Alkuperäinen tarkoituksemme oli suorittaa haastattelut kokonaan puhelimitse,
mutta se osoittautui vaikeaksi toteuttaa sekä vastaajien aikataulujen että käy-
tössämme olleen haastattelutekniikan takia. Sähköinen lähestymistapa osoit-
tautui tässä tapauksessa hyväksi ratkaisuksi. Sähköiset vastaukset olivat
myös jo valmiiksi niin sanotusti puhtaaksi kirjoitettuja, joten niitä oli helppo kä-
sitellä.
5.3 Kartoituskriteerit
Olemme kartoitusprojektimme aikana löytäneet valtavan määrän tietoa palve-
lumuotoilusta. Alan tuoreuden ja oman vähäisen tietämyksemme huomioon
ottaen Internetistä aiheesta löytyneen tiedon määrä on ollut välillä suorastaan
ylitsepursuavan runsasta. Olemme yrittäneet löytää tämän tietoviidakon kes-
keltä oleellisimmat asiat ja henkilöt, mikä ei aina ole ollut helppoa.
Jotta löytämämme tieto menisi jonkinlaisen suodattimen läpi ja vain oleelli-
simmat asiat tulisivat poimituksi, olemme valikoineet henkilöitä ja yrityksiä työ-
hömme tiettyjä kriteereitä käyttäen. Tutkimuksen laadun ja aiheen takia kritee-
rit, joita olemme käyttäneet, ovat olleet jonkin verran joustavia. Tarkkoja kri-
teerejä on vaikea asettaa jo siksi, että kartoitus on Internet-pohjainen ja tek-
niikka tietyn peruskäytön rajoissa.
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Kriteerit, joiden perusteella olemme kartoituksemme yrityksiä ja henkilöitä va-
linneet ja vertailleet, ovat yrityksen koko, ikä, referenssit ja näkyvyys. Suoma-
laisten yritysten kohdalla koko ei ole ollut ratkaiseva kriteeri, sillä kotimaiset
palvelumuotoiluyritykset ovat suhteellisen pieniä. Siksi olemme poimineet ko-
timaisista myös esimerkiksi kahden hengen yrityksiä mukaan. Ulkomaalaisista
yrityksistä olemme kuitenkin poimineet kartoitukseemme vain isoimpia ja mer-
kittävimpiä ja jättäneet suurimman osan pienistä yrityksistä pois, jottei otanta
paisuisi liian laajaksi.
Yrityksen ikä auttaa hahmottaa palvelumuotoilun kehitystä ja kyseisen yrityk-
sen roolia alan eri kehitysvaiheissa. Alalla pisimpään toimineet yritykset ovat
usein kehityksen uranuurtajia ja siksi kartoituksemme kannalta merkittäviä.
Yritysten ikä ei kuitenkaan ole ollut poissulkeva kriteeri, sillä yhtä oleellista
kuin löytää alan pioneerit on kartoittaa palvelumuotoilun nousevat tähdet ja tu-
levat osaajat.
Yritysten referenssilistoilta löytyvät asiakkaat ja projektit ovat keskeisiä kritee-
rejä yrityksen merkittävyyttä arvioitaessa. Kansainvälisistä yrityksistä olemme
pyrkineet poimimaan kartoitukseemme palvelumuotoilijoita, joiden asiakkaat
ovat nimekkäitä ja täten projektit tärkeitä. Kotimaisten yritysten kohdalla refe-
renssit eivät ole olleet yhtä merkittävässä roolissa kuin ulkomaalaisia yrityksiä
valitessa, sillä Suomessa toimitaan alalla vielä muutenkin pienemmässä mit-
takaavassa.
Näkyvyys kartoituksemme valintakriteerinä tarkoittaa kahta asiaa. Se tarkoit-
taa ensinnäkin osumia, joita yrityksestä tai henkilöstä löytyy hakukoneiden
avulla. Toiseksi näkyvyys tarkoittaa, kuinka monissa eri yhteyksissä joku tietty
yritys tai henkilö on esillä. Yritysten ja henkilöiden merkityksestä palvelumuo-
toilun aktiivisina toimijoina kertoo esimerkiksi se, kuinka useissa seminaareis-
sa he ovat osallisina, kuinka monissa projekteissa mukana ja kuinka monia
kirjoja he ovat kirjoittaneet. Usein toistuvat nimet on helppo tulkita alan kes-
keisiksi osaajiksi.
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Palveluja voidaan kehittää muistakin käyttäjälähtöisistä näkökulmista kuin pal-
velumuotoilun avulla. Kartoituksemme aikana törmäsimme moniin yrityksiin,
joiden toiminta kuulosti huomattavasti palvelumuotoilun määritelmiä vastaaval-
ta, mutta varsinaista palvelumuotoilu/service design –termiä niiden sivuiltaei
löytynyt. Kyseiset yritykset määrittelivät toimintansa esimerkiksi interaction
designiksi tai user-centered designiksi. Nämä yritykset olemme pyrkineet jät-
tämään pois kartoituksestamme, jotta tulokset koostuisivat nimenomaan pal-
velumuotoilu-yrityksistä. Sana ”palvelumuotoilu” tai ”service design” on siis ol-
lut keskeisin kriteeri kartoitusta tehdessä.
6 KARTOITUKSEN TULOKSIA
Keräsimme Excel-taulukkoon yhteystiedot noin 28 palvelumuotoilun parissa
toimivasta yrityksestä ja noin 17 palvelumuotoilua jossain muodossa opetta-
vasta tai tutkivasta oppilaitoksesta maailmanlaajuisesti. Näistä keskeisimmät
olemme koonneet Microsoft Visio – ohjelmaan kartaksi, jossa tulokset ovat
esitettynä tiivistetympänä ja selkeämpänä kokonaisuutena kuin alkuperäises-
sä Excel-taulukossamme.
Palvelumuotoilun hyötyjä koskevan haastattelun lähetimme sähköpostitse
noin viidelletoista yritykselle. Saimme haastatteluihin neljä vastausta (HOK-
Elanto, KONE Corporation, Finnair, Virgin Airlanes). Haastatteluja käsitellään
luvussa kahdeksan.
6.1 Tiivistelmä kartoituksesta
Palvelumuotoilun parissa toimivat yritykset ovat keskittyneet Eurooppaan, Yh-
dysvaltoihin ja Australiaan. Iso-Britannia on palvelumuotoilumaana kartoituk-
semme näkyvin, sillä 16 työmme keskeistä yrityksistä ja oppilaitoksista sijait-
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see siellä. Muita kartoituksemme keskeisiä maita ovat Italia, Hollanti, Ruotsi ja
Tanska, joista jokaisesta olemme kartoittaneet kaksi-kolme näkyvää palvelu-
muotoilun osaajaa. Saksa puolestaan on kartoituksessamme edustettuna vain
yhden oppilaitoksen voimin, mutta tämä oppilaitos (Köln International School
of Design) on sitäkin näkyvämmin ollut mukana kehittämässä palvelumuotoi-
lun tutkimusta ja opetusta. Suomesta olemme poimineet kartoitukseemme
seitsemän keskeistä palvelumuotoilun parissa toimivaan yritystä ja oppilaitos-
ta. USA puolestaan on edustettuna kahdeksan näkyvän palvelumuotoilu-tahon
kautta ja Australia kolmen.
Palvelumuotoilun parissa toimivat yritykset edustavat hyvin erilaisia ääripäitä.
Joukossa on sekä suuria, kansainvälisiä yrityksiä, jotka työskentelevät näky-
västi isoja brändejä muotoillen, että pieniä, yhden-kahden hengen yrityksiä
jotka keskittyvät toimimaan kansallisesti ja pienten yritysten parissa. Suomes-
sa esimerkki tällaisesta pienestä yrityksestä on kahden hengen voimin toimiva
Rekola Design, kun taas Ego Beta työllistää 18 palvelumuotoilun parissa työs-
kentelevää henkilöä.
Ulkomaalaisista yrityksistä emme ole poimineet kartoitukseemme kaikkein
pienimpiä yrityksiä, vaan olemme keskittyneet isompiin ja näkyvämpiin tekijöi-
hin.  Keskisuuret palvelumuotoiluyritykset, kuten Engine, live|work ja Adaptive
Path, työllistävät keskimäärin noin 20–40 henkilöä. Kooltaan suurin palvelu-
muotoilun parissa työskentelevä yritys on IDEO, jossa työskentelee yli 500
henkilöä, joskin heistä kaikki eivät työskentele palvelumuotoilun parissa.
Koska palvelumuotoilu on varsin tuore ja kehittymässä oleva osaamisala, on
suurin osa palvelumuotoiluyrityksistä perustettu vasta muutaman viime vuo-
den aikana. Vanhimpia alan yrityksiä edustaa IDEO, joka perustettiin jo vuon-
na 1991. Suurin osa alan yrityksistä on kuitenkin perustettu vasta 2000-
luvulla, kuten Engine vuonna 2000, Provoke vuonna 2003 ja Ego Beta kartoi-
tuksemme tuoreimpana vuonna 2008. Monet löytämistämme palvelumuotoilu-
yrityksistä ovat tehneet projekteja matkailualalle, esimerkiksi lentoyhtiöille, ho-
telliketjuille ja ravintoloille. Esimerkiksi Virgin Atlantic -lentoyhtiöllä on oma
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palvelumuotoilutiimi, jota johtaa Angus Struthers. Häntä olemme haastatelleet
luvussa kahdeksan.
Palvelumuotoilua tutkivat, kehittävät ja opettavat eriasteiset oppilaitokset eri
puolilla maailmaa. Joukossa on muutama yliopisto, kuten Carnegie Mellon
University Yhdysvalloissa, Linköpingin yliopisto Ruotsissa sekä Northumbria
yliopisto Iso-Britanniassa. Näistä yliopistoista on tehty tai on parhaillaan tekeil-
lä muutama palvelumuotoiluaiheinen päättötyö, mutta toistaiseksi aihetta on
lähinnä sivuttu osana erilaisia opintokokonaisuuksia. Yliopistojen lisäksi palve-
lumuotoilu on esillä myös joukossa muun asteisia korkeakouluja, kuten Suo-
messa Laurean, Jyväskylän sekä Savonian ammattikorkeakouluissa. Kan-
sainvälisesti erilaiset muotoilukoulut ovat olleet näkyvästi mukana kehittämäs-
sä ja opettamassa palvelumuotoilua. Näistä näkyvimmin alalla vaikuttaa sak-
salainen Köln International School of Design, mutta sen lisäksi palvelumuotoi-
lu on jollain tapaa osa myös esimerkiksi Rhode Island School of Designin
(USA) ja Glasgow School of Artin (UK) toimintaa.
Jokaisella palvelumuotoilun parissa työskentelevällä yrityksellä on omat meto-
dinsa toimia. Yritysten käyttämät työkalut vaihtelevat suuresti. Monesti kyse
on samoista työkaluista joista vain käytetään eri termejä alan vakiintumatto-
masta termistöstä johtuen. Yleisesti ottaen tärkeimpiä työkaluja ovat tuotteen
ja palvelun käyttäjälähtöisyyteen liittyvät tutkimusmenetelmät, joilla luodaan
pohja palvelun muotoilulle. Keskeistä on käyttäjän palvelupolun hahmottami-
nen, johon voidaan käyttää esimerkiksi palvelun visuaalisesti hahmottavaa
blueprintiä. Tärkeää on myös esimerkiksi erilaisten prototyyppien kehittäminen
ja palveluiden testaaminen niiden avulla. Monet palvelumuotoilussa käytettä-
vät työkalut ovat hyvin visuaalisia, kuten videoita, kaavioita ja karttoja. Palve-
lumuotoiluprosessin eri vaiheissa käytetään kyseiseen vaiheeseen sopivia eri-
laisia työkaluja, joista olemme koonneet esimerkin lukuun viisi.
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6.2 Palvelumuotoilu maantieteellisesti
Kartoituksen edetessä muutamat maat ovat nousseet selkeästi esille vahvoina
palvelumuotoilun edelläkävijöinä. Alan osaaminen ja koulutus keskittyvät vielä
pitkälti niihin maihin, joissa palvelumuotoilun suurimmat yritykset vaikuttavat ja
joissa muotoilu yleensä ottaen on koulutus- ja teollisuusalana tärkeä.











6. 3 Palvelumuotoilun tärkeimmät osaajat
6.3.1 Suomessa
Suomessa palvelumuotoiluun erikoistuneita yrityksiä on vielä vähän. Alalla ak-
tiivisimmin ja näkyvimmin on toiminut Helsinkiläinen Ego Beta, joka on Suo-
men ensimmäinen ja suurin palvelumuotoilutoimisto. Ego Betassa työskente-
lee 10 varsinaista palvelumuotoilijaa muun henkilökunnan ohella. Egobetalai-
set kiertävät hyvin aktiivisesti luennoimassa aiheesta sekä Suomessa että
maailmalla. Heidän asiakkaisiinsa kuuluvat mm. A-lehdet, Suomen Asunto-
messut, Elisa, Igglo ja HOK-Elanto.
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Muita suomalaisia palvelumuotoilun parissa työskenteleviä yrityksiä ovat mm.
Provoke Group, Rekola Design, Culminatum Innovation ja Zone Interactions.
Vuonna 2003 perustettu Provoke Group toimii kansainvälisesti asiakaskeskei-
senä muotoilu- ja strategiakonsulttina. Asiakkaina Provoke Groupilla ovat mm.
Iittala, Nokia, BMW, Senseg ja Fiskars. Vuodesta 2002 asti toiminut Rekola
Design toteuttaa asiakkailleen kattavia service designhankkeita. Yrityksen
omistavat sen perustajat Katri ja Heikki Rekola. Pariskunta on kirjoittanut
myös kirjoja palvelumuotoilusta, lähinnä teollisuuden näkökulmasta.
Culminatun Innovation on kehitysyhtiö, joka yhdistää eri osaamisalojen huip-
puosaajia ja toimijoita.  Culminatun Innovationin tavoitteena on luoda Suo-
meen palveluinnovaatio-osaajien yhteisö, joka käy keskustelua palvelumuotoi-
lun ja palveluinnovaatioden uusista menetelmistä ja käytännöistä. Zone Inter-
action on Markku Nurmisen palvelumuotoiluun, brändäykseen ja viestintään
erikoistunut helsinkiläisyritys.
6.3.2 Muualla Euroopassa
Euroopassa palvelumuotoilun näkyvimmät yritykset ovat keskittyneet Iso-
Britanniaan, Alankomaihin, Italiaan ja Espanjaan. Iso-Britanniassa toimivat
esimerkiksi Fjord, Zest Innovations, Engine, Fresh voice, Hygge, IDEO,
live|work, Plot, Spirit of Creation, Teko London, Thinkpublic, Uscreates, We
are curious, STBY ja design consultant Riikka Puustinen.
Brittiläisistä palvelumuotoiluyrityksistä suurimmat ja merkittävimmät ovat En-
gine ja live|work. Vuonna 2000 perustettu Engine on yksi maailman johtavista
palvelumuotoilun osaajista. Enginen palveluksessa työskentelee sekä muotoi-
lijoita/suunnittelijoita, strategisteja että tutkijoita, taaten monialaisen lähesty-
mistavan projekteihin. Enginen asiakkaita ovat esimerkiksi Virgin Atlantic,
BAA, Virgin Holidays, Visa International sekä Nokia.
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Live|workilla on toimipisteet sekä Lontoossa että Oslossa. Sen monialaiseen
henkilökuntaan kuuluu varsinaisten palvelumuotoilijoiden lisäksi teknikkoja,
sosiaaliantropologeja sekä markkinoinnin ammattilaisia. Live|workilla on asi-
akkaita sekä julkiselta että yksityiseltä sektorilta, ja näihin kuuluvat esimerkiksi
WWF, NHS, Nokia, Vodafone ja Danish Rail.
Muualla Euroopassa palvelumuotoilun parissa työskentelevät esimerkiksi 31
Volts (Alankomaat), Designthinkers.nl (Alankomaat), Experienta (Italia) sekä
Fuelfor (Espanja).
6.3.3 Yhdysvalloissa
Pohjoisamerikkalaisia suuria palvelumuotoiluyrityksiä ovat esimerkiksi IDEO,
Peer Insight, Design Continuum sekä Adaptive Path. Kansainvälisellä IDEOlla
on useampien yhdysvaltalaistoimistojen lisäksi näkyvä ja keskeinen toimipiste
myös Lontoossa. Se on perustettu vuonna 1991 ja se työllistää yli 550 työnte-
kijää kansainvälisesti. IDEOn muotoilu- ja innovaatio-osaaminen jakautuu mo-
neen eri näkökulmaan ja lähestymistapaan, joista yksi keskeinen on palvelu-
muotoilu. IDEOn asiakkaisiin kuuluvat esimerkiksi hotelliketju Marriot sekä
SAS.
Peer Insight vastaa tutkijoidensa ja konsulttiensa avulla tämän päivän palvelu-
yhteiskunnan haasteisiin tavoitteenaan määritellä kuluttajien tyydyttymättömät
tarpeet ja auttaa asiakasyrityksiään täyttämään nämä tarpeet. Peer Insight
käyttää toimintansa yhtenä peruspilarina ”customer experience designia”, filo-
sofiaa jonka avulla he kehittävät käyttäjälähtöisiä, mukaansatempaavia ratkai-
suja. Vuodesta 2003 toimineen Peer Insightin asiakkaita ovat esimerkiksi
Bank of America, Siemens ja Motorola.
26
Keskeistä konsulttitoimisto Design Continuumin toiminnassa on kestävän ke-
hityksen tukeminen. Yritys perustettiin Bostonissa vuonna 1983 ja nykyään sil-
lä on toimistot myös Milanossa ja Soulissa. Design Continuum tarjoaa yrityk-
sille erilaisia design-palveluita useista eri näkökulmista, joista yksi tärkeimmis-
tä on käyttäjälähtöisyys. Design Continuumin asiakkaita ovat esimerkiksi Holi-
day Inn, Dunkin Donuts, Coca-Cola sekä American Express.
Sanfranciscolainen Adaptive Path pyrkii käyttäjäpsykologiaa ymmärtämällä
luomaan kokemuksia ja tuotteita, joilla on todellista arvoa sekä yrityksille että
heidän asiakkailleen. Adaptive Path määrittelee itsensä ”experience strategy
and design” –konsulttitoimistoksi ja he puhuvatkin palveluiden käyttäjälähtöi-
sestä muotoilusta pitkälti ”experience design” –termillä. Adaptive Pathin asiak-
kaisiin kuuluvat esimerkiksi Greenpeace, Nike, Sony sekä Princess Cruises.
6.4 Palvelumuotoilun koulutus
Palvelumuotoilua pääaineen tärkeysasteella aletaan vasta pikkuhiljaa opettaa
oppilaitoksissa eri puolilla maailmaa. Useissa maissa on kuitenkin eri alojen
kouluja, joiden opintokokonaisuuksiin palvelumuotoilu jossain muodossa kuu-
luu. Palvelumuotoilun rooli tutkimuksessa ja opetuksessa tulee varmasti jo
pian olemaan näkyvämpi ja tärkeämpi.
6.4.1 Suomessa
Suomessa palvelumuotoilua sivuavaa koulutusta on ollut tarjolla Laurea am-
mattikorkeakoulussa, Taideteollisessa korkeakoulussa sekä Kuopion muotoi-
luakatemiassa/Savonia ammattikorkeakoulussa. Tulevaisuudessa myös Jy-
väskylän ammattikorkeakoulu tarjoaa opetusta aiheesta.
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Laurea ammattikorkeakoulu on mukana kansainvälisessä Service Design
Networkissa. Laurea aloittaa syksyllä 2009 Katri Ojasalon johdolla englannin-
kielisen Degree Programme in Service Innovation and Design – koulutusoh-
jelman. Keskeistä koulutusohjelmassa on opiskelijoiden osallistuva oppiminen.
Koulutusohjelman opintokokonaisuuksia ovat Business and Management
Competences in Service Innovations, Value Creating Competences, User-
centric Service Design Competences, Elective studies sekä opinnäytetyönä
palvelun kehittämisprojekti.
Savonia ammattikorkeakoulussa muotoilun koulutuksesta vastaava Kuopion
muotoiluakatemia on ollut mukana monissa palvelumuotoilu-aiheisissa projek-
teissa. Koulu esimerkiksi järjesti kesällä 2008 kesäkoulun palvelumuotoilusta
hyvinvointipalveluiden näkökulmasta. Muotoiluakatemian kiinnostuminen pal-
velumuotoilun kehittämisestä johtaa todennäköisesti aiheen opetuksen lisään-
tymiseen koulussa tulevaisuudessa.
Taideteollisen korkeakoulun ja Teatterikorkeakoulun yhteinen luovien alojen
koulutus- ja kehittämisinstituutti IADE järjestää esimerkiksi yrityksille palvelu-
muotoilu-aiheista koulutusta. Taideteollisesta korkeakoulusta on tehty ainakin
palvelumuotoilu-aiheinen väitöskirja sekä taiteenmaisterin lopputyö, ja aihetta
opetetaan koulussa teollisille muotoilijoille. Käyttäjäkeskeinen muotoilu on yksi
TaiKin muotoilun osaston keskeisistä tutkimusalueista.
Myös Jyväskylän ammattikorkeakoulussa on alettu opettaa palvelumuotoilua
uutena aineena. Se on osa uudistettua, vuonna 2008 alkanutta matkailun ja
palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelmaa. Koulutusohjelmassa
alkavat syksyllä 2009 matkailu-, ravitsemis- ja talousalan yrityksille tarkoitetut
palvelumuotoilun erikoistumisopinnot.
6.4.2 Muualla Euroopassa
Euroopassa palvelumuotoilun parissa näkyvimmin toimivat oppilaitokset ovat
Köln International School of Design (Saksa), Linköping University (Ruotsi),
Politechnico di Milano (Italia), Domus Academy (Italia), Aalborg University
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(Tanska), CIID & Danish Design School (Tanska) sekä Iso-Britanniassa Ima-
gination Lancaster, Birmingham City University, Glasgow School of art, Uni-
versity of Dundee sekä Northumbria University.
Kölnin yliopisto on osallistunut palvelumuotoilun kehittämiseen, tutkimiseen ja
opettamiseen jo vuodesta 1995. Vuonna 2005 Kölnin yliopisto oli mukana pe-
rustamassa kansainvälistä Service Design Networkia, joka yhdistää alalla vai-
kuttavia oppilaitoksia ja muita palvelumuotoilun vaikuttajia. Kölnin kansainväli-
sessä muotoilukoulussa opettajana toimiva professori Birgit Mager on yksi
palvelumuotoilun näkyvimmistä vaikuttajista ja kehittäjistä. Mager on kirjoitta-
nut ja luennoinut aiheesta ja määritellyt palvelumuotoilun käsitteitä kansainvä-
lisellä tasolla.
Palvelumuotoilu on ollut vahvasti esillä useammassa italialaisessa oppilaitok-
sessa, johtuen osittain varmasti erilaisten muotoilun osa-alueiden yleisestä
tärkeydestä maan kulttuurissa ja teollisuudessa. Politechnico di Milanosta jul-
kaistiin ensimmäisten joukossa palvelumuotoilu-aiheisia päättötöitä. Domus
Academy puolestaan tarjoaa kahdeksan erilaista koulutusohjelmaa joissa pal-
velumuotoilu on keskeisessä roolissa. Aikaisemmin Italiassa toimi näkyvästi
palvelumuotoilun parissa myös Interaction-Ivrea, josta on valmistunut monia
nimekkäitä toimijoita interaction designin pariin.
Tanskalaisessa Aalborgin yliopistossa on design of Product Service Systems-
kurssi osana teollisen muotoilun koulutusohjelmaa. Tämän seurauksena on
syntynyt paljon palvelumuotoilun termistöä ja muita tutkimustuloksia, jotka on
koottu osoitteeseen http://servicedesign.wikispaces.com/. Copenhagen Insti-
tute of Interaction Design (CIID) yhdessä Danish Design Schoolin kanssa on
suunnitellut yhteisen Master of Interaction Design – koulutusohjelman aloitta-
mista, jossa palvelumuotoilu olisi keskeinen osa koulutusta.
Linköpingin yliopistossa Ruotsissa toimii tutkimusryhmä, joka keskittyy vuoro-
vaikutus- ja palvelumuotoiluun. Ryhmässä vaikuttava palvelusuunnittelun pro-
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fessori Stefan Holmlid on kirjoittanut paljon palvelumuotoilusta, lähinnä tekno-
logian näkökulmasta.
Brittiläinen Northumbrian yliopisto järjesti ensimmäisen palvelumuotoilu-
aiheisen konferenssinsa, ISDN:n (International Service Design Northumbria),
vuonna 2006. Sen jälkeen yliopisto on järjestänyt jo kaksi muuta konferenssia
aiheesta ja sen opiskelijat valmistelevat parhaillaan useampaakin vahvasti
palvelumuotoilua sivuavaa tohtorintutkintoa.
Imagination Lancaster on Lancasterin yliopistossa sijaitseva tutkimuslaborato-
rio. Yksi laboratorion keskeisistä tutkimusalueista on palvelumuotoilu, jonka
malleja, prosesseja, arviointia ja työkaluja tutkitaan laboratoriossa erilaisin
projektein. Birminghamin City Universityn Service by Design –ohjelman tarkoi-
tuksena puolestaan on lisätä sekä julkisen että yksityisen sektorin tietoisuutta
palvelumuotoilusta. Ohjelman tarkoituksena on kehittää niinsanottuja innovaa-
tiojohtajia pk-yrityksille.
Skotlantilaisessa Dundeen yliopiston muotoilun maisteriohjelmassa palvelu-
muotoilu on osa koulutuskokonaisuutta. Glasgow School of Artin tuotesuunnit-
telun koulutusohjelmassa opetetaan myös palvelumuotoilua. Koulutusohjel-
massa painotetaan, että termi ”tuote” käsittää myös järjestelmien, palveluiden,
vuorovaikutuksen sekä organisaatioiden suunnittelun.
Palvelumuotoilua opettavista oppilaitoksista suurin osa on muotoilun tai liiketa-
louden oppilaitoksia. Suurin osa niiden palvelumuotoilu-projekteista liittyy eri-
laisten julkisten palveluiden kehittämiseen, erityisesti terveydenhuoltoon. Var-
sinaisesti matkailun näkökulmasta palvelumuotoilua opettavia oppilaitoksia
emme löytäneet muualta kuin Jyväskylästä. Jyväskylän ammattikorkeakoulu
onkin alan koulutuksen uranuurtaja. Monilla oppilaitoksilla on kuitenkin matkai-




Yhdysvalloissa palvelumuotoilua opetetaan esimerkiksi Carnegie Mellon Uni-
versityssa sekä Rhode Island School of Designissa. Carnegie Mellon yliopis-
tossa on opetettu palvelumuotoilua jo vuodesta 2004. Koulu järjestää tänä
vuonna jo kolmennen palvelumuotoilu-aiheisen Emergence – konferenssinsa.
Yliopisto suunnittelee maisteriohjelmaa ”Intergrated Service Design and Inno-
vation”.
Rhode Island School of Designissa toimii Service Design Studio, joka on osa
teollisen muotoilun koulutusohjelmaa. Studion opiskelijat tutustuvat palvelu-
muotoilun metodeihin ja työkaluihin luentojen ja workshoppien avulla. Opiske-
lijat esimerkiksi havainnollistavat asiakkaan palvelupolkua animaatioiden, vi-
deoiden ja roolileikkien avulla.
7 PALVELUMUOTOILUN TYÖKALUJA
Kartoitusprojektimme aikana tutustuimme myös erilaisiin työkaluihin, joita
käyttäen palvelumuotoilua toteutetaan. Työkalujen hahmottamista vaikeuttaa
se, että eri tahot käyttävät periaatteessa samoista asioista erilaisia termejä ja
määritelmiä. Uutena tutkimusalana palvelumuotoilulle ei ole vielä vakiintunut
kansainvälisesti yhdenmukaista termistöä ja suomennokset ovat vielä kan-
sainvälistäkin termistöä hajanaisempia. Olemmekin työssämme käyttäneet
sekä englanninkielisiä että suomenkielisiä termejä. Selkeän termistön puute
selittyy sillä, että palvelumuotoilussa käytettyjä työkaluja ole vielä selkeästi
määritelty ja jaoteltu, vaan eri tahoilla on hyvin erilaisia tapoja toteuttaa palve-
lumuotoilua ja erilaisia määritelmiä käyttämistään työtavoista. Palvelumuotoi-
lun metodit vaihtelevat laidasta laitaan ja niin myös niistä käytetyt termit.
Yksi maailman johtavista palvelumuotoilun tutkijoista ja kehittäjistä, saksalai-
nen professori Birgit Mager, esittelee kirjassaan ”Service Design: a Review”
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Kölnin Kansainvälisen Muotoilukoulun laatiman palvelumuotoilun metodiikan
rungon. Malli määrittelee perustyökalut palvelumuotoiluprosessille. Jokaisen
prosessin vaiheen toteuttamiseen on olemassa erilaisia vaihtoehtoisia toteut-
tamismalleja ja työkaluja, ja ne vaihtelevat yritys- ja palvelumuotoilijakohtai-
sesti.
KUVIO 3. Palvelumuotoilun metodiikka. (Mager 2004, 66)
Palvelumuotoilussa käytetyt työkalut ovat hyvin usein visuaalisia. Palvelut ovat
vuorovaikutustilanteita, jotka muodostuvat erilaisista kontaktipisteistä, tiloista,
esineistä, ihmisistä ja prosesseista. Palvelumuotoilussa oleellista on määritellä
asiakkaan reitti palvelun läpi erilaisten kosketuspisteiden kautta. Tämä on sel-
keintä ja muotoilu-näkökulmasta parasta tehdä mahdollisimman visuaalisesti.
Palvelut ovat aineettomia, mutta muotoilu on aina ollut visuaalista toimintaa,
joten visuaalinen mallintaminen palvelee tätä uutta palvelujen kehittämisen
näkökulmaa. Asiakkaan kokemus visuaalisesti mallinnettuna on helpompi
hahmottaa ja muotoilla kuin pelkkänä tekstinä tai tilastoina ja taulukoina.
PALVELUYMPÄRISTÖN ANALYYSI
ASIAKASTYPOLOGIA
PALVELUN TESTAUS PALVELUSUORITUKSEN KEHITTÄMINEN
PALVELURAJAPINNAN MALLINTAMINEN




Saco ja Goncalves ovat koonneet artikkelissaan Service Design: An Appraisal
taulukon omasta mielestään keskeisimmistä palvelumuotoilutyökaluista. Työ-
kalut on luokiteltu selkeästi eri palvelumuotoilu-projektin vaiheisiin. Pohjana
taulukolleen Saco ja Goncalves ovat käyttäneet Stefan Moritzin Service De-
sign -Practical Access to an Evolving Field –kirjaa.
Olemme suomentaneet Sacon ja Goncalveksen taulukon alle ja valinneet
suomenkieliset määritelmät itse. Jotkut käännökset ovat suoria käännöksiä,
eivätkä välttämättä ole parhaita mahdollisia sanavalintoja kyseistä asiaa suo-
meksi kuvaamaan. Työkalut olemme avanneet Moritzin määritelmien avulla.
Nämä työkalut ovat vain yksi esimerkki siitä, millä metodeilla palvelumuotoilu-
prosessi voi edetä.
Palvelumuotoilu-työkalut prosessin eri vaiheissa
Moritz on jakanut palvelumuotoilun työkalut kuuteen eri vaiheeseen työkalujen
tarkoituksen ja tehtävän mukaan; ymmärtämiseen (Understanding), ajatteluun
(Thinking), kehittämiseen (Generating), suodattamiseen (Filtering), selittämi-
seen (Explaining) ja toteuttamiseen (Realising). Tehtäväjako on yleinen runko,
jonka mukaan palvelumuotoiluprosessi etenee. (Moritz 2005, 123.)
Ymmärtäminen (määrittely) on palvelumuotoilu – prosessin perusta, jossa tut-
kitaan asiakkaan piileviä ja tietoisia tarpeita, selvitetään yhteyksiä, rajoituksia
ja keinoja sekä tutkitaan eri mahdollisuuksia ja luodaan käsitys niistä alueista,
joita kohti yrityksen pitää kulkea. Ymmärtämisen tehtävät voidaan jakaa nel-
jään eri osa-alueeseen: asiakkaan ymmärtämiseen, asiayhteyksien ymmärtä-
miseen, tuottajan ymmärtämiseen ja suhteiden ymmärtämiseen.(Moritz 2005,
126.)
Asiakkaan ymmärtämiseen kuuluu tavoitteiden, arvojen, tarpeiden, käytöksen,
ongelmien, ryhmädynamiikan, vuorovaikutuksen, demografian ja psykografian
tutkiminen. Asiayhteyksien ymmärtämisessä paneudutaan ympäristöön, jossa
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toimitaan ja asioihin, jotka täytyy ottaa huomioon. Näitä asioita ovat poliittiset,
lainsäädännölliset, taloudelliset, tekniset, kilpailulliset, historialliset ja kulttuuri-
set tekijät. Tuottajan ymmärtämiseen liittyvät, jotka vaikuttavat projektiin, hen-
kilöihin ja/tai organisaatioon. Tällaisia asioita ovat: resurssit (tekniikka, henki-
löstö, talous, tiedot ja taidot), politiikka, lyhyen- ja pitkänaikavälin tavoitteet, ra-
joitukset, velvollisuudet, prosessit ja järjestelmät, kieli sekä osakkaat. Suhtei-
den ymmärtämisessä tarkoituksena on ottaa selvää siitä miten voidaan hyötyä
mahdollisuuksista ja muista tuottajista. (Moritz 2005, 126).
Ymmärtämisen työkaluja:
? Benchmarkkaus
? Kriittiset pisteet –tekniikka
Käydään läpi asiakkaan palvelun aikana kohtaamat kriittiset pisteet, joissa
palveluntarjoaja voi epäonnistua
? Ekologia –kartta
Kartta palveluun osallistuvista toimijoista ja niiden suhteesta palveluun.
Kartan avulla osoitetaan kaikki palveluun osallistuvat sidosryhmät, asiak-
kaat ja alihankkijat.
? Etnograafiset tutkimukset
Systemaattinen ja syvällinen kulttuuritutkimus
? Varjostaminen
Asiakkaiden seuraaminen ja heidän toimintansa tarkkailu, esimerkiksi vi-
deoimalla tai valokuvaamalla
? Trendien metsästys
Elämäntyylitrendien seuraamista esimerkiksi lehtien, messujen ja internet-
tutkimusten avulla
(Saco & Goncalvez, 2008, 12; Moritz 2005, 186 - 201.)
Ajattelu (rajaaminen) sisältää strategiset näkökulmat sekä palvelumuotoilupro-
jektin suunnan ja laajuuden.  Tämän ryhmän tehtävänä on tunnistaa kriteerit,
ongelmat, se mihin oikeasti kohdistetaan huomio ja perustana olevat motiivit,
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asettaa tavoitteet, päämäärät ja visio sekä selvittää edellytykset ja sekä pro-
jektin linjaukset. (Moritz 2005, 129.)
Ajattelun työkaluja:
? Yhtäläisyys –diagrammi
Ongelmaratkaisu-malli, jossa ryhmän osallistujat kirjoittavat ideansa pape-
rille, ja nämä ideat jaetaan sitten yhteenkuuluviin ryhmiin
? Kalanruoto –diagrammi
Graafinen tekniikka, jolla määritellään syy- ja seuraussuhteita jossain tie-
tyssä tilanteessa tai ongelmassa
? Kohtaamispiste –analyysi
Kohtaamisten, jotka luovat asiakkaalle palvelukokemuksen, analysointia
(Saco & Goncalvez, 2008, 12; Moritz 2005, 202 - 209.)
Palvelumuotoiluprojektin vaiheena kehittäminen on tekemistä, luomista ja uu-
sien ideoiden ja ratkaisujen esille tuomista. Tässä jokainen palvelukokemuk-
seen liittyvä yksityiskohta, tila ja muut elementit muotoillaan ja kehitetään ai-




Ryhmässä jokainen henkilö esittää jotain prosessia, toimintaa tai kohtaa-
mispistettä, ja näin käydään läpi (näytellen) erilaisia ideoita ja mahdollisia
ratkaisuja
? Satunnaistaminen
Erilaisten ideoiden satunnaista yhdistämistä erilaisten kokonaisuuksien
luomiseksi. Ideat voidaan kirjoittaa paperille ja yhdistää sitten satunnaisesti
? Tarkentamaton ryhmä
Erilaisia ryhmiä edustavat henkilöt, jotka liittyvät aiheeseen eri tavoin, kes-
kustelevat yhdessä aiheesta ja tuovat siihen uusia, erilaisia näkökulmia
(Saco & Goncalvez, 2008, 12; Moritz 2005, 210 - 215.)
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Suodattamisvaiheessa (pelkistäminen) testataan edellisessä vaiheessa luotu-




Käytettävyystutkimuksen muoto, jossa käytettävyysasiantuntijat arvioivat
tuotteen heuristisien sääntöjen pohjalta, jotka ovat suunnittelun perussään-
töjä. Arviointia voidaan käyttää prototyypin tai valmiin tuotteen tarkastami-
seen tai arvioimaan kilpailevaa tuotetta
? Persoonat
Käyttäjien perustyyppien pohjalta laadittujen fiktiivisten hahmojen avulla
käydään läpi eri toimintamalleja. Persoonat ovat yksityiskohtaisempia mal-
leja kuin isommat segmenttiryhmät ja niiden avulla voidaan ymmärtää
käyttäjiä yksilöllisemmin
? Moniarvoinen läpikulku
Käytettävyystutkimuksen metodi, jossa eri sidosryhmät yhdessä arvioivat
tuotetta vaihe vaiheelta, tuoden näin jokainen oman näkökulmansa tilan-
teeseen
(Saco & Goncalvez, 2008, 12; Moritz 2005, 216 - 223.)
Selittämisvaiheessa (rationalisointi) ideat ja konseptit “visualisoidaan kaikille
aisteille”, prosessit ja mahdolliset skenaariot kuvaillaan yksityiskohtaisesti eri
tekniikoita käyttäen. Tämän vaiheen tarkoituksena on palvelukokemuksen
hahmottaminen ja testaaminen. (Moritz 2005,141.)
Selittämisen työkaluja:
? Kokemusprototyypit
Palveluideat testataan oikeassa elämässä
? Vertauskuvat
Palveluideoiden selittämisessä vertauskuvat auttavat usein asiakasta ym-
märtämään palvelun toimintaidean
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? Sosiaalisten verkostojen kartoittaminen
Ihmisten erilaisten sosiaalisten verkostojen kartoittaminen ja linkittäminen
auttaa ymmärtämään asiakkaan elämää
(Saco & Goncalvez, 2008, 12; Moritz 2005, 224 – 232.)
Toteuttamisessa (rakentaminen) kehitetään, tarkennetaan ja toteutetaan rat-
kaisuja, prototyyppejä ja prosesseja sekä kirjoitetaan liiketoimintasuunnitelma
ja ohjeistukset (Moritz 2005,145).
Toteuttamisen työkaluja:
? Blueprint
Prosessikaavio ja malli palvelun yksityiskohdista. Näyttää visuaalisesti
kuinka palveluun tarvittavat komponentit liittyvät toisiinsa. Jaettu kahteen
osaan; asiakkaalle näkyvään ja näkymättömään osaan
? Roolikäsikirjoitus
Esittelee asiakaspalvelijalle erilaisia asiakaspalvelutilanteita ja mahdollisia
toimintamalleja näihin. Auttaa asiakaspalvelijaa hahmottamaan oman roo-
linsa
(Saco & Goncalvez, 2008, 12; Moritz 2005, 234 – 238.)
Matkailun viitekehyksessä palvelumuotoilun työkaluja voidaan käyttää suunni-
teltaessa palveluja, tuotteita ja kontaktipisteitä. Erityisesti niin sanotussa luo-
vassa matkailussa jossa matkailija on erityisen vahvasti osallisena palvelu-
tuotteen rakentamisessa (työpajat kohdemaissa, paikallisten yhteisöiden koh-
taaminen ja niin edelleen), palvelumuotoilu tarjoaa uusia luovia kehittämis-
mahdollisuuksia. Palvelumuotoilun työkalujen avulla voidaan kehittää matkai-
lutuotteita, -kohteita, -tiloja, -tapahtumia ja niin edelleen osallistuvien ja käyttä-
jäkeskeisten menetelmiä hyödyntäen. (Miettinen 2008.)
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8 HAASTATTELUT
Haastattelimme opinnäytetyötämme varten yrityksiä, jotka ovat käyttäneet
palvelumuotoilua palveluidensa kehittämisessä. Haastattelumme tarkoitukse-
na oli kartoittaa kuinka yritykset olivat alun perin lähteneet palvelumuotoilua
hyödyntämään, mitä työkaluja he ovat käyttäneet ja mitä hyötyä palvelumuo-
toilusta he kokevat olleen. Näiden haastattelujen kautta pyrimme selvittä-
mään, kokevatko yritykset palvelumuotoilusta olevan jotain konkreettista hyö-
tyä vai jäävätkö varsinaiset tuotokset pelkkiin hienoihin sanoihin ja suuriin
suunnitelmiin.
Valitsimme haastateltavat yritykset palvelumuotoilutoimistojen asiakkaiden
joukosta. Alun perin tarkoituksenamme oli toteuttaa haastattelut puhelimitse.
Ihmisten tavoittaminen ja sopivien haastatteluaikojen löytäminen osoittautui
kuitenkin haastavaksi. Niinpä lähetimme suunnittelemamme haastattelukysy-
mykset haastateltaville sähköpostitse saatekirjeen kera.
Sähköpostitse saimmekin muutamia hyödyllisiä vastauksia palvelumuotoilua
hyödyntäneiltä isoilta yrityksiltä.  Näitä yrityksiä olivat HOK-Elanto, KONE




HOK-Elannon ravintolatoimialan kehityspäällikkö Riikka Hynninen on tutustu-
nut palvelumuotoilun käsitteeseen omien ammattikorkeakoulu-opintojensa
kautta. Hänen mielestään palvelumuotoilun palvelupolku-ideologiaa voidaan
hyödyntää ravintolapalveluiden kehittämisen apuvälineenä ja havainnoinnin
avulla löytää uusia liiketoimintamahdollisuuksia.
HOK-Elanto käytti palvelumuotoilutoimisto Ego-Betaa ravintolakonseptien ke-
hittämiseen kesällä 2008. Projekti eteni kolmivaiheisesti; ensimmäinen vaihe
oli mahdollisuuksien kartoitus, jossa työkaluina olivat havainnointi, asiakkai-
den ja henkilökunnan haastattelut sekä kevyiden käyttäjäpersoonien luomi-
nen. Toinen vaihe oli ideointi ja evaluointi, jossa haettiin paljon erilaisia ideoita
(toimintamalleihin, palvelueleisiin, palvelunäytteisiin, prosesseihin, kontaktipis-
teisiin). Näistä valittiin parhaat ideat, joita konseptoida eteenpäin. Kolmas vai-
he oli konseptointi ja konkretisointi, jossa konseptiaihiot konkretisoitiin ja visu-
alisoitiin sekä alustavat palvelunäytteet ja –eleet.
Palvelumuotoilun tuloksia HOK-Elanto on seurannut projektin yhtenä tuotok-
sena syntyneen check-up -listan avulla. Johtopäätöksenä palvelumuotoilupro-
jektistaan yritys kokee, että palvelumuotoilun työkaluja voidaan käyttää tuote-
konseptien kehittämisessä sisäisesti omalla osaamisella ilman ostettua palve-
lua ulkopuoliselta yritykseltä. HOK-Elanto aikoo myös tulevaisuudessa hyö-




Kone Corporationin apulaisvaratoimitusjohtaja Lea Lehtinen (Service Innova-
tions) kuvaa KONEtta kansainväliseksi teollisten palveluiden kehittämisen ja
tuottamisen edelläkävijäksi, jolle palveluliiketoiminta on merkittävä osa liike-
vaihtoa. Design for Services eli tuotteen muotoilu palveluprosesseja ja huollet-
tavuutta tukevaksi on ollut osa Lehtisen työkuvaa jo viidentoista vuoden ajan.
KONE on käyttänyt palvelumuotoilua koko palveluliiketoimintaansa peruspal-
veluista eli hissien, liukuportaiden ja ovien huollosta aina lisäarvopalveluihin
kuten sähköisiin raportointipalveluihin. Palvelumuotoilun avulla KONE pääsee
vaikuttamaan palvelun asiakaslähtöisyyteen, differointiin ja kannattavuuteen.
Kehitystyö toteutetaan tiiviissä yhteistyössä asiakkaan kanssa. Asiakkaan on-
gelma/haaste pyritään kuvaamaan siihen sopivilla menetelmillä, esimerkiksi
niin kutsutulla Story Board –prosessikuvauksella. Tuloksia seurataan perintei-
sillä myynti- ja asiakastyytyväisyysmittareilla. Yhteistyökumppaneina palvelu-
muotoiluprojekteissa KONE pyrkii suosimaan suomalaisia pk-yrityksiä, kuten
Ego Betaa.
8.3 Finnair
Finnairin Markku Remes (tuotepäällikkö, Customer Experience Management)
kertoo Finnairin tekevän palvelumuotoiluyhteistyötä jatkuvasti eri oppilaitosten
kanssa. Alun perin Finnair kiinnostui palvelumuotoilusta, koska se etsi jatku-
vasti uusia lähestymistapoja tuottaa entistä parempia ja asiakkaille lisäarvoa
tuottavia, palveluja. Tämä tehdään joko omin tai ulkopuolisin avuin.
Finnair on harjoitellut matkustajien boarding-prosessin/palvelun kehittämistä
palvelumuotoilun opeilla, erityisesti kaukoreiteillä, joissa visuaaliset havainnot
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ja asiakkaiden boarding–kokemukset ovat toiminnan taustana. Projekti aloitet-
tiin keväällä 2005.
Remes kertoo Finnairin ymmärtävän nyt palvelumuotoilun mahdollisuudet ja
suunnitteluprosessit, joita se pyrkii hyödyntämään uusien kehitystoimien aika-
na. Finnairin toteuttama palvelumuotoilu on vielä hyvin pienimuotoista. Sen
tuomia tuloksia, palvelun toimivuutta ja lisäkehitystarpeita seurataan ja niiden
pohjalta tehdään toimenpide-ehdotuksia asiakaspalvelun edelleen parantami-
seksi.
8.4 Virgin Atlantic
Virgin Atlantic -lentoyhtiön Head of Service Design Angus Struthers kertoi, et-
tä yhtiö perusti palvelumuotoiluun erikoistuneen tiimin noin viisi vuotta sitten.
Palvelumuotoilijoiden tarkoituksena oli täydentää yrityksen arkkitehtuurisia ja
teknisiä muotoilutiimejä. Struthersin mukaan palvelumuotoilun prosessit ovat
tulleet pikkuhiljaa tutuksi käytännön kautta, ja oppiminen jatkuu edelleen.
Virgin Atlanticilla palvelumuotoilun vastuualueena ovat kaikki asiakkaan koh-
taamispisteet. Esimerkkejä projekteista joita lentoyhtiön palvelumuotoilijat ovat
tehneet ovat: uusi check-in –ympäristö Heathrow-lentokentällä, bisnes-luokan
loungejen kehitys lentokentillä (Heathrow, Washington DC, Boston, JFK, To-
kyo) sekä yrityksen kaikkia tahoja koskevan yhtenäisen palvelukulttuurin linja-
us.
Yrityksen palveluvisiota laatiessaan palvelumuotoilijat käyttivät asiakastyyty-
väisyystutkimuksia, laadullisia tutkimuksia, tarkkailevaa tutkimusta, kilpailija-
analyysia, muiden alojen palveluosaajien analysointia sekä trendien seuran-
taa. Palveluvisio otettiin käyttöön koulutuksen, rooliprofiilien ja oikeiden laittei-
den avulla. Palveluiden laatua tarkkaillaan seuraamalla palvelua toimittavaa
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asiakaspalvelijaa ja sitä vastaanottavaa asiakasta. Tästä vastaavat operatiivi-
set johtajat.
Struthersin mukaan palvelumuotoilu takaa sen, että Virgin Atlanticilla on tietty
laatutaso jokaisessa asiakkaan kohtaamispisteessä. Palvelumuotoilun avulla
koulutukseen, johtoon ja käytännön toimiin saadaan asiakaskeskeinen näkö-
kulma. Struthers toteaa, että yritys jonka toiminta perustuu palveluiden tuot-
tamiseen, tulee aina tarvitsemaan palvelumuotoilua muodossa tai toisessa.
9 PALVELUMUOTOILUN MAHDOLLISUUDET
MATKAILULLE
 Toistaiseksi palvelumuotoilua ovat hyödyntäneet matkailun saralla esimerkik-
si hotellit ja lentoyhtiöt. Hotellien kohdalla palvelumuotoilu tarkoittaa visuaali-
sen ilmeen (kuten sisustus) yhtenäistämistä yrityksen palveluideologian ja
operatiivisen toiminnan kanssa, asiakkaan odotukset mahdollisimman hyvin
täyttäväksi kokonaisuudeksi. Kaiken lähtökohtana on käyttäjä ja tämän odo-
tukset ja tarpeet. Lentoyhtiöt ovat käyttäneet palvelumuotoilua esimerkiksi
check-in – palveluidensa kehittämiseen niin että palvelut ovat asiakkaan nä-
kökulmasta mahdollisimman helpot ja käyttäjäystävälliset. Tämä parantaa
myös lentoyhtiön toiminnan tehokkuutta.
Palvelumuotoilun avulla asiakkaisiin voidaan tutustua paremmin, ja määritellä
tarkemmin ryhmät joille palvelut räätälöidään. Kun asiakkaat ja näiden tarpeet
tunnetaan, voidaan visuaalinen ympäristö ja palvelut rakentaa heidän näkö-
kulmastaan. Matkailuyrityksille viihtyvyys ja visuaalisuus sekä palvelun toimi-
vuus ja laatu ovat oleellisia kilpailukeinoja, ja näitä kaikkia voidaan kehittää
palvelumuotoilun avulla. Matkailualalla toimii monia samankaltaisia yrityksiä,
ja palvelumuotoilun avulla yritykset voivat muotoilla lisäpalveluita asiakkaiden
todellisten tarpeiden mukaan. Palvelumuotoilun avulla luotu lisäarvo auttaa
erottumaan kilpailijoista.
42
Esimerkiksi majoituspalvelut voisivat hyödyntää palvelumuotoilua ennakkova-
rausjärjestelmiensä ja muiden interaktiivisten palveluiden kehittämisessä.
Oleellista on lähteä kehittämään palveluita asiakasprofiilin mukaan ja näiden
tarpeita vastaamaan. Esimerkiksi eläkeläisten kuntokeskuksen ja luksushotel-
lin asiakkaat saavutetaan eri tavoin, ja nämä segmentit mieltävät helpon saa-
vutettavuuden hyvin erilaiseksi käsitteeksi. Segmenteistä ja lähestymisteknii-
koista huolimatta oleellista on, että varausjärjestelmä on mahdollisimman te-
hokas ja helppokäyttöinen sekä asiakkaan että yrityksen näkökulmasta. Va-
raustekniikan kehittämisessä voidaan hyödyntää palvelumuotoilun työkaluja.
Toisena esimerkkinä palvelumuotoilun hyödyntämisestä matkailussa voisivat
olla erilaiset paikat ja tapahtumat, joissa on yhtä aikaa paljon ihmisiä ja toimin-
ta on saatava mahdollisimman tehokkaaksi ja käyttäjäystävälliseksi. Tällaisia
tilanteita ovat esimerkiksi festivaalit, messut ja huvipuistot. Esimerkiksi saavu-
tettavuus (lippuautomaatit, pääsyliput, opasteet ja niin edelleen) voidaan muo-
toilla niin, että kaikki asiakkaan saapumiseen liittyvät toiminnot tukevat toisi-
aan ja muodostavat selkeän ja helppokulkuisen reitin, palvelupolun. Tämän
reitin varrella voi olla sekä automaatteja että asiakaspalvelijoita, mutta kaikki
elementit ovat sujuva osa samaa yhtenäistä kokonaisuutta. Tämä kokonai-
suus voidaan muotoilla vastaamaan asiakkaan tarpeita, kun tämän käyttäyty-
minen tunnetaan. Asiakkaaseen tutustuminen ja palveluiden kehittäminen sen
pohjalta onnistuu palvelumuotoilun avulla.
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10 POHDINTA
Opinnäytetyömme on ollut mielenkiintoinen tutustumismatka palvelumuotoilun
maailmaan. Elämme palveluyhteiskunnassa, jossa ihmisillä on erilaisia tarpei-
ta ja odotuksia joita on mahdoton tyydyttää yhdellä kaikille sopivalla palvelulla.
Palvelut on kehitettävä entistä enemmän henkilökohtaisiksi. Palvelumuotoilu
on tulevaisuuden osaamisala, joka tukee nykyaikaista palveluyhteiskuntaam-
me asiakkaiden yksilöllisestä näkökulmasta.
Palveluiden merkitys kasvaa jatkuvasti. Myös aloilla, joilla palvelu ei ole ydin-
tuote, se otetaan mukaan osaksi tuotekokonaisuutta tuomaan lisäarvoa asiak-
kaalle. Hyvä, ainutlaatuinen palvelu on todella tärkeä kilpailukeino. Siksi on
tärkeää muotoilla palvelut niin, että ne erottuvat palvelumerestä. Tähän tarkoi-
tukseen palvelumuotoilu on monipuolinen työkalu.
Jotta palvelumuotoilusta saataisiin maksimaalinen hyöty, voitaisiin tulevaisuu-
dessa esimerkiksi tehdä yhteistyötä eri oppilaitosten ja koulutusalojen kesken.
Esimerkiksi ammattikorkeakoulu tarjoaa käytännön osaamista palveluiden to-
teuttamisesta ja palvelumuotoilun työkaluja voivat auttaa käyttämään koulun
IT-alan opiskelijat, kun taas tieteellinen näkökulma (sosiologia, psykologia, et-
nologia ja niin edelleen) voitaisiin saada yliopiston puolelta. Muotoilun taiteelli-
sen näkökulman voisi pakettiin yhdistää luovien alojen opiskelijoilta. Näin pal-
velumuotoilusta saataisiin monialaista osaamista yhdistävä tulevaisuuden ke-
hittämistyökalu.
Olemme kartoituksessamme onnistuneet selvittämään palvelumuotoilun tä-
män hetkiset osaajat eri puolilta maailmaa. Palvelumuotoilu on uusi nouseva
ala, joka elää koko ajan, joten kartoituksemme on vain tämän hetkinen tilanne.
Mielestämme olemme kuitenkin onnistuneet kokoamaan raporttiimme yleisku-
van siitä, millainen palvelumuotoilun maailma tällä hetkellä on. Tästä aiheesta
ei aikaisemmin ole vastaavaa kartoitusta tehty.
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Tutkimusmenetelmämme ja tutkimustekniikkamme asettivat tiettyjä rajoja kar-
toituksen etenemiselle. Käyttämämme lumipallomenetelmä on työmme luon-
teen kannalta paras mahdollinen menetelmä. Sitä käyttäen ja varsinkin inter-
netin valtavasta tietomäärästä etsien jotain oleellista saattaa kuitenkin jäädä
puuttumaan. Sähköinen tiedonkeruu oli työmme kannalta periaatteessa ainoa
vaihtoehto alan osaajien löytämiseksi, koska kyseessä on uusi, nykyaikainen
osaamisala ja kaikki tarvittava tieto sähköisessä muodossa.
Toivomme, että toimeksiantajamme voi hyödyntää kartoituksemme tuloksia
esimerkiksi silloin, kun se tarvitsee palvelumuotoilun asiantuntijoita käyttöönsä
seminaareihin tai yhteistyöprojekteihin. Kartoituksemme toimii asiantuntijalis-
tana, jonka avulla voidaan muodostaa yhteistyöverkostoja. Raporttimme työ-
kaluja toimeksiantajamme voi mahdollisesti hyödyntää omissa tulevissa palve-
lumuotoiluprojekteissaan. Tulevaisuudessa kartoituksemme voi toimia pohja-
na myös erilaisille jatkoprojekteille, kuten potentiaalisten palvelumuotoi-
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Liite 1. Visio-kartta. Palvelumuotoilu.
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? Susanna Sucksdorff, palvelu-
muotoilija
Yhdistää palvelukokemuksen muotoilun liik
toiminnan suunnitteluun.











Vuonna 2007 Ego perus-
ti palvelumuotoiluyksik-












6a New Concordia Wharf Mill
Street,
London SE1 2BB, UK
Tel.+44 (0)20 7064 6868
-Oliver King,  co-founder and director of Engine
-Joe Heapy, co-founder and director of Engine
-Gavin Maguire, Senior Service Designer at Engine
-Aviv Katz, senior service designer at Engine
-Erick Mohr,  designer at Engine
-Julia Schaeper , service designer at Engine
-Nick Marsh, designer at Engine
-Tamsin Smith, service designer and knowledge manager at Engine.
-Alex Nisbett, Principal at Engine
-Martine Curtin, office manager at Engine
-Joseph Harrington
-James Samperi, product designer by training
-Paul West, specialised in developing concepts for service environments
-Andrea Williams, an Associate of Engine, specialising in qualitative
market research
-Ed Lennox
-Paul Bello, strategy and design specialist for interactive products
-Marianne Norden Guldbrandsen, user-driven design, research and
product/service innovation
one of the world’s leading service








Via Cesare Battisti 15,
10123 Torino - Italy.














Fjord Oy, Keskuskatu 6G, 00100, Hel-
sinki.
T +358 (0)967 7873.
Iñaki Amate
”Fjord creates transforming ser-
vices focused on superior simplic-
ity. the only service design com-
pany set up around convergence.
Clients such as BBC, HP, Nokia,









Fresh Voice Talking Ltd,
2 Sheraton St, Soho, London W1F,
8BH.











An innovation design consultancy












167 Renfrew Street | Glasgow | G3
6RQ | Scotland | United Kingdom
+44 141 353 4500
“The Product Design degree
teaches Service Design, recognis-
ing that the term 'product' needs
to also encompass the design of













a U.S.-based team of affiliated de-
signers, social scientists, and plan-
ners that come together to help
organizations understand their



















White Bear Yard, London EC1R 5DF,
UK.
Telephone: +44 (0)20 7713 2600. Fax:
+44 (0)20 7713 2601.
-Mark Jones, head of service de-
sign for IDEO Chicago
-Fran Samalionis, partner and co-
leads the Service Design and In-
novation practice from IDEO's
London office
-Richard Kelly, an associate part-
ner and head of IDEO’s Shanghai
office
-Danny Stillion, design director
and associate partner at IDEO
-Clark Scheffy, Designer at IDEO
-Bill Moggridge, Industrial design-
er
-Gian Pangaro, Senior Interaction
Designer at IDEO
-Jennifer Leonard, design researcher
and writer














Lancaster, LA1 4YW, UK.
 +44 (0) 1524 592982.
“Imagination Lancaster is a re-
search lab situatated at Lancaster
University. One of the lab’s focal
areas is Service Design undertak-
ing research and projects into












Köln International School of Design,
Ubierring 40, 50678 Köln.
Phone: +49 (0)221 8275-3204.
Fax: +49 (0)221 31 88 22
Birgit Mager
“Since 1995, Koln University has
been involved in Service Design
research, teaching and publish-
ing, spearheaded by Professor
Birgit Mager. In 2005, Klon
joined forces with other interna-
tional Universities and design
practices to set up The Service
Design Network. In 2006 Mager
founded sedes research (the
Centre for Service Design Re-






Kuopio Academy of Design, Savonia





“Hosted the "Summer School for
Service Design and Well-Being"
















“In 2009, Laurea University will
offer a Master of Business Man-
agement degree progamme in
Service Innovation and Design.













“The University is currently under-
taking projects around developing
design techniques for service de-
velopment, projects in healthcare,














-Daniel Letts, Head of Service Usability & Project Lead
-Harriet Creed, Studio Manager
-Jaimes Nel, Insights Designer
-Jeremy Walker, Project Lead
-Laura Lomax, HR Manager
-Lynsey Duncan, Junior Insights Designer
-Natalie McGhee, Client Experience Manager
-Paul Sims, Senior Service Designer
-Pedro Sepulveda, Head of Design
-Richard Telford, Senior Service Designer
-Rory Hamilton, Head of Insights
-Sean Miller, Head of Service Capability and Project
Lead
-Steve Grey, Managing Director
-Stuart Tayler, Junior Service Designer
-Anders Kjeseth Valdersnes, Service Designer
-John Holager, Service Designer
-Lavrans Løvlie, Director
Live|work is a unique multi-disciplinary
team of designers, technologists, social
anthropologists, marketers, manage-
ment consultants, operations profes-











“has held Service Design confe-
rence called ISDN (International
















Tim Ogilvie, Co-founder and CEO
of Peer Insight and a recognized




customer experience design -
driving exceptional customer ex-
periences is a primary challenge













Gill has been active in shaping the















“Having produced some of the
first Service Design PhDs, Poly-
technico di Milano also runs a










Töölönkatu 51 B, 00250 Helsinki.
Tel: 044-0333801.
? Jarmo Lehtonen (muotoili-
ja, toimitusjohtaja ja osa-
kas, TaM)
? Mikko Kämäräinen (toimi-
tusjohtaja)
“Finnish design & strategy consul-








bally.  Provoke supplies
a fresh stream of pro-
fessional ideas through
it's enthusiasm, busi-















Palvelutapa teollisuuden kilpailukeinona.   ISBN 978-951-
817-929-3 kustantaja Teknologiainfo Teknova, 2007.
Opas teollisuusyrityksille palvelujen testaukseen. ISBN
951-817-887-9 Teknologiainfo Teknova, 2005.
Palvelukeskeisten tuotteiden kehittäminen teollisuusyri-
tyksissä.  ISBN 951-817-824-0 Teknologiainfo Teknova,
2003.

















Rhode Island School of Design
(USA)
http://risdsd.wordpress.com/
“Rhode Island's Service Design
Studio is currently running a
course which explores opportuni-
ties, tools and methods in the













tools such as TQM and kaizen
have ensured quality, consisten-
cy, agility and flexibility of
processes. The missing piece of
the puzzle, in a largely service
economy, is the toolset and skill-
set to design a service so it is
100% centred around the needs
of the customer, and responsive
and flexible enough to change
and adapt with the customer,
through all the stages and many












“From 2006, the Master of Design
will offer majors in Information
Design, Interaction Design, Service










Fax: +61 2 6282 8832
“Applies design thinking to strate-











5 Calvert Avenue, London, E2 7JP.
hello@thinkpublic.com
public service and communication
design. works with the public and













Tel. +44 (0) 7780 684 005.
a creative consultancy that sup-
ports local organisations in deli-
vering social change. Design cam-












A service design consultancy work-










? Laura Williams,  Director &
Service Designer
? Nina Belk , Director & Service
Designer
? Helen Jamieson, Service De-
signer
“one of the UK’s top service
development consultancies.”
Founded in 2005, Zest
Innovation is one of
the UK’s top service
development consul-
tancies. Their mix of
creativity and com-
mercial knowledge
ensures you receive a
unique and enjoyable
project that delivers











Ziba Design, 334 NW 11th Avenue,
Portland, OR 97209
An internationally recognized de-
sign consultancy that helps com-
panies create meaningful ideas,
designs and experiences that con-




 PALVELUMUOTOILUN HYÖTY YRITYKSEN KEHITTÄMISTOIMINNASSA- HAASTATTELU
Tässä on XX Jyväskylän ammattikorkeakoulusta päivää!
Lähestyimme teitä edellisellä viikolla sähköpostitse haastattelupyynnön merkeissä. Olemme
Jyväskylän ammattikorkeakoulun restomiopiskelijoita ja kartoituksemme toimeksiantaja on
Matkailun ja elämystuotannon osaamisklusterin Jyväskylän osaamiskeskus, joka koordinoi
palvelumuotoilun valtakunnallista teemaohjelmaa.
Kartoitamme palvelumuotoilun työkalujen hyödynnettävyyttä palveluyritysten kehittämises-
sä.  Kartoituksessamme on ilmennyt, että yrityksenne on hyödyntänyt palvelumuotoilua pal-
velujenne kehittämisessä.  Olisiko teillä nyt noin 10 – 15 minuuttia aikaa tähän haastatte-
luun, jossa kartoittaisimme Teidän näkemystänne palvelumuotoilun tuomasta käytännön lii-
ketoiminnan hyödystä?
HAASTATTELUKYSYMYKSET:
1. Mitä kautta saitte tietää palvelumuotoilusta?
2. Miksi kiinnostuitte palvelumuotoilun hyödyntämisestä omassa yrityksessänne?
3. Minkä kehittämiseen olette käyttäneet palvelumuotoilua?
4. Milloin aloititte palvelumuotoilu-projektinne?
5. Kenen kanssa yhteistyössä toteutitte palvelumuotoilu-projektinne?
6. Millä tavalla seuraatte palvelumuotoillun tuotteenne tuloksia?
7. Koetteko palvelumuotoilun käytöstä olleen konkreettista hyötyä? Jos, niin minkälaista? Jos
ei, niin miksi ei?
8. Aiotteko hyödyntää palvelumuotoilua myös tulevaisuudessa?
